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Till lasaren —

Redogorelsen behandlar Helsingfors stads social- och patientombudsverksamhet samt de
klientkontakter som mottogs ar 2024,

| bOrjan av redogorelsen presenteras social- och patientombudsverksamheten och dess
grundlaggande principer. Darefter foljer en sammanstéllining av alla kontakter som inkommit till
social- och patientombuden.

Kontakter gallande tjanster som organiseras av Helsingfors stad behandlas fran sida 12.
Helsingfors stad producerar en del av sina tjanster som kop- eller servicesedelstjanster fran
privata aktorer. Kontakter som géller dessa tjanster rapporteras i slutet av varje tjanstehelhet.

lakttagelser som géller Helsingfors stads tjanster har sammanstallts fran sida 41.

Kontakter gallande tjanster som kopts direkt fran en privat aktér behandlas fran sida 46.
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Lagen om patientombud och socialombud

| lagen (739/2023) om patientombud och socialombud,
som tradde i kraft den 1.1.2024 stadgas om
organiseringen av patient- och socialombudens
verksamhet, ombudens oberoende, behdorighet, uppgifter
samt om behandling av personuppgifter. Ombudens titel
andrades till social- och patientombud.

Social- och patientombudens uppgifter ar att ge rad till
patienter, klienter och deras narstaende om lagstiftningen
inom social- och halsovarden, patienternas och
klienternas stallning, rattigheter och rattsmedel samt att
bista vid anmalan av anmarkning. Ombuden skall &ven
folja utvecklingen av patienternas och klienternas
rattigheter och stallning samt arligen sammanstalla

en redogorelse till stadsstyrelsen. Ombuden tar inte
stallning till beslut eller medicinska ordinationer.
Ombuden har inte som uppgift att dvervaka
verksamheten. Huvuduppgiften ar att framja klienternas
och patienternas rattigheter inom social- och
halsovardstjansterna.

lHelsingforsJ

Den nya lagens mest betydande férandring var att
patientombudsverksamheten 6vergick till att organiseras
som en offentlig tjanst. Tidigare har privata halso- och
sjukvardsaktorer organiserat tjansten sjélva och utsett en
patientombudsman. Utvidgningen av uppgiftsomradet till
privata halso- och sjukvardstjanster kade ombudens
kompetenskrav géallande konsumentfragor.

Social- och patientombudsverksamheten skall
organiseras som en enhetlig administrativ helhet, skilt
fran organisering och produktion av valfardsomradets
social- och halsovardstjanster. Om uppgiften skéts av fler
an en person, skall det utses en ansvarsperson for
verksamheten. Ansvarspersonens uppdrag ar att leda,
samordna och utveckla verksamheten.



Social- och patientombudens verksamhet i
Helsingfors 2024

Personal

Inom Helsingfors stad fungerar
social- och patientombuden som
en skild enhet, under enheten for
juridik-, tillsyns- och allmanna
forvaltningstjanster.

Under bdrjan av aret fungerade Sari
Herlevi som tf. ansvarsperson och
enhetschef. | mars utsags Tove
Munkberg till uppdraget. Som social-
och patientombud verkar Jenni
Hannukainen, Ninni Purmonen, Taru
Salo och Teija Tanska. Fran augusti
aven Anders Haggblom och
Katariina Juurioksa.

LHelsingforsJ

Verksamhet

Utdver klientarbetet besotkte social-
och patientombuden olika enheter
och evenemang samt informerade
och utbildade personalen och
representanter for olika
organisationer. Dessutom deltog
ombuden aktivt i olika natverk och
intressentgrupper. | samarbete
med kolleger fran dvriga
véalfardsomraden deltog ombuden i
utvecklingen av en enhetlig nationell
modell for patientombuds-
verksamhetens statistikforing.

Redogorelse

Enligt lagen &r ombudens uppgift att
arligen utarbeta en redogorelse.
Redogodrelsens material bestar av de
kontakter som mottogs under ar 2024
och som registrerades samt
statistikfordes kvantitativt och
kvalitativt. Kontakterna innehaller
information om de missforhallanden
och utmaningar som klienter och
patienter upplevt inom social- och
héalsovardstjansterna. Ombuden
arbetar utifran den information som
klienterna ger. Ombuden har inte
tillgang till social- eller halsovardens
patient- eller klientdatasystem, sasom
Apotti eller Kanta-tjansterna.
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Kontakterna till social- och patientombuden

Allmant om kontakterna

Svenska Engelska

Laglig foretradare 2%

\

Personal 1%

6 %

Anhorig eller annan
narstaende

eller annan
person

%

2 651

Finska
97 %

2021 2022 2023 2024 Den berérda sjalv

Antalet kontakter under
aren 2021-2024 Vem tog kontakt 2024 Kontaktsprak 2024

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moéten och utredningar. En kontakt kan gélla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 8



Kontakterna till social- och patientombuden

Arendenas fordelning enligt tjanstehelhet 2024

Halsovards- och missbrukartjanster

Familje- och socialtjanster

3 044

registrerade
arenden

Sjukhus-, rehabiliterings- och omsorgstjanster
Privata social- och halsovardstjanster

Ovriga tjanster*

m Arenden/tjanst O Kopta tjanster och servicesedlar

* inkluderar arenden som géller bl.a. HUS, FPA, smabarnspedagogik och social- och patientombudstjanster samt andra &renden vars enhet inte &r kand.

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moéten och utredningar. En kontakt kan gélla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 9



Kontakterna till social- och patientombuden

Vanligaste kontaktorsaker 2024

Missnoje med vard

Rattsmedel
Missnoje med bemétande Kontakt
Missndje med tjanst orsaker

Samforstand och delaktighet

registrerades
sammanlagt
7 362

Tillgang till vard
Misstanke om patientskada
Otillracklig information

Att bli hord

Annan orsak

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moéten och utredningar. En kontakt kan gélla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 10



Kontakterna till social- och patientombuden

Helsingfors

De vanligaste atgarderna av social- och patientombuden 2024

Handledning gallande anmarkningar

Information om lagstiftning

Uppmaning att kontakta vard eller serviceenheten
Handledning géllande klagomal

Annan atgard

Handledning géllande respons

Handledning gallande den registrerades rattigheter
Handledning géllande patientskadearenden
Ombudet kontaktar enheten

Handledning gallande andra rattsmedel

201

282

483

483

440

608

1637
1373
1187

981

Vid behov bistar ombuden med att anméala en
anmarkning och anvanda andra rattsmedel.
Ombuden deltar ocksa i vard- och andra moten
samt stoder och bistar klienten i att reda ut sin
situation. Ombuden vagleder klienterna att kontakta
ratt och andamalsenlig service.

eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt.

@ En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moéten och utredningar. En kontakt kan gélla ett

11
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Halsovards- och missbrukartjanster

Fordelning av kontakter och vanligaste kontaktorsaker 2024

_ Missnoje med vard
Boende-, kris-, och

missbrukartjanster Enhet okand Tillgang till vard

6 % 1%

Missndje med bemdtande

Munhalsovard Rattsmedel

8 %
Samférstand och..
. Vardplan
Psykiatri

Otillrécklig information
Misstanke om patientskada

Halsostationer
och Missnoje med tjanst
mte_rn_m_edlcmska Att bli hord

polikliniken
0 200 400 600
Fordelning av kontakter 2024 Vanligaste kontaktorsaker 2024

(n=1 198)

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moéten och utredningar. En kontakt kan gélla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 13



€ Halsovards- och missbrukartjanster / Halsostationer och internmedicinska
polikliniken 1/2

Helsingfors

Personalens
kunnande

Att fa kontakt och
boka tid

N DA patienterna inte fick kontakt med

Tillganglighet till
vard och utlatanden

N Beddmningen av vardbehovet fick N | en del av kontakterna framkom

halsostationen uppstod missndje med
varden redan da. Som foljd tog
patienterna kontakt till halsostationen
av samma anledning via flera olika
kanaler.

N Ateruppringningstjansten ringde inte
tillbaka till patienten inom den
lagstadgade svarstiden eller
Overenskomna kontakter
forverkligades inte av halso- och
sjukvardspersonalen.

N Halsostationen hade inga lediga
l&kartider. En del av patienterna sokte
sig darfor till privata vardgivare eller
akutmottagningar. Patienter
hanvisades fran halsostationen ocksa
till annan vard, till exempel
foretagshalsovarden.

kritik. Bedomningen upplevdes som
ytlig, symtomen férminskandes och
patienten hade en upplevelse att inte
bli tagen pa allvar.

Utmaningar fanns med att ordna icke-
bradskande vard. Patienter sattes i k6
och lovades uppféljning. En del
patienter berattade att de hade vantat
pa lakartid i flera manader.

Ett sarskilt problem var att fa
lakarutlatanden eller intyg. Detta kunde
aventyra till exempel patientens
forsorjning eller fortsatta rehabilitering.

missnoje med personalens kompetens
och yrkesskicklighet. | vissa omraden
upplevdes att |&karens bristfalliga
sprakkunskaper paverkade kvaliteten
av varden. Patienten blev inte forstadd
eller hord.

Bade vardarnas och lakarnas
bemo6tande beskrevs som
fornedrande, nedlatande, aggressivt
och forminskande.

Problem patalades angaende
lakemedelsbehandlingen och férnyelse
av lakemedelsordinationer. Till
exempel kunde doseringen av
lakemedlet &ndras, lakemedlet bytas
ut eller avslutas utan att det
diskuterades med patienten.

14



€ Halsovards- och misshrukartjanster /Halsostationer och internmedicinska Helsingfors
polikliniken 2/2

Patientjournaler Misstanke om patientskada

N Kontakt togs ofta angaende journalanteckningar och N Utmaningarnai att fa vard och inte bli hord ledde till
den registrerades rattigheter. misstankar om en patientskada.

A Missndje gallande diagnoserna patalades. De kunde N Problem i vardprocessen, sdsom en felaktig bedémning av
vara felaktiga och patienten ifragasatte den stallda vardbehovets bradska, forsent skrivna eller bortglomda
diagnosen. Patientens gamla diagnoser togs upp | remisser, kunde &ven leda till misstankar om en
journalhandlingarna utan anledning. patientskada.

N Det tog flera manader att fa begarda
journalhandlingar eller fa svar pa yrkanden av rattelse
av fel. | en del fall besvarades inte begaran eller
yrkandet alls.

N Bristfalliga eller felaktiga anteckningar orsakade
missnoje. Journalanteckningarna kunde aven

upplevas som stamplande och krankande. Kontakterna gallde framst
halsostationerna, i
N Tidigare diagnoser relaterade till den mentala halsan huvudsak halsostationerna i centrala

eller missbruk orsakade en stigmatisering av
patienten som férsvarade att fa vard eller
verkstéllande av varden.

och Ostra omradet.

15



€ Halsovards- och missbrukartjianster / Psykiatri / Oppenvard

Helsingfors

Dokument och rattsmedel

Planering och
verkstallande av varden

Personalomsattning

och bemoétande N Patienterna fick inte de utlovade

N Missnoje med varden orsakades av

lakarbyten, bollande av patienten
mellan olika mottagningar och att
overenskomna atgarder andrades eller
avbokades.

| kontakterna framkom att patienterna
upplevde att de inte blev bemétta och
att deras situation inte hade beaktats
tillrackligt.

Bemotandet av patienten var otrevligt,
krdnkande, anklagande och
pressande. Av- och ombokningar av
nagot dverenskommet, sasom
mottagningsbesok och telefonsamtal,
ledde till patientens upplevelse av
daligt bemoétande.

N Beskedet om att varden avslutas kom
som en dverraskning till patienten,
vilket vackte missndje.

N Patienterna upplevde att delaktighet
och samforstand inte uppnaddes i
beslut som rérde medicinering,
vardplan och vardmetoder.

N | kontakterna framkom patientens
upplevelse att bli hotad med
tvangsvard eller tvangsmedicinering.

N Patienterna fick inte svar pa sina fragor
gallande varden eller avslutandet av
varden.

lakarutlatandena eller -intygen for
terapi, sjukskrivning eller formaner.

Kontakter om patientens réattsmedel
gallde anmélan av anmarkning,
klagomal och patientskada,
granskning av journalhandlingar samt
rattelse av fel i journalen.

16



€ Halsovards- och missbrukartjanster / Psykiatri / Avdelningsvard

Helsingfors

Att hora patienten

Bemoétande och samfoérstand Rattsmedel

N Patienterna upplevde att lakaren och A De som kontaktade behdvde

N | kontakterna patalades att

vardpersonalen inte forstod patientens situation.
Patienten upplevde att hen inte fick den hjélp hen
behovde, eller hen anséag att den ordinerade
behandlingen var fel. Ytterligare framkom att
patienterna inte fick traffa lakaren eller
socialarbetaren tillrackligt ofta.

Patienterna berattade att behandlingen var dalig,
respektlds, hotfull, skrammande eller
provocerande. Som exempel pa dalig behandling
namndes situationer dar personalen tilltalade
patienten otrevligt, krankande, anklagande,
tillrattavisande eller pressande.

Missnoje framkom ocksa géllande begransningar
av patientens kontakter, vistelse utomhus och
permission samt forlangning av varden mot
patientens vilja. Patienterna var oroliga for sin
fysiska vard. Somatiska symtom kunde
forminskas eller vard gavs forst efter att den

psykiatriska varden mot patientens vilja avslutats.

instruktioner och hjalp med att anvanda
rattsmedel, sasom att anmala en
anmarkning eller ett klagomal. Samtidigt
kritiserades rattsmedel som patienten
hade tillgang till for att vara langsamma
och ineffektiva.

Ofta géallde kontakten beslut om
intagning for vard oberoende av
patientens vilja. De som kontaktade
behdvde information om kriterierna for
intagning for vard samt radgivning och
hjalp med besvar av besluten.

Efter andringen av mentalvardslagen
varen 2024 tog patienterna kontakt
angaende beslut om
lakemedelsbehandling av en psykisk
sjukdom mot patientens vilja.

det som patienten berattat
hade tolkats fel eller helt
ignorerats nér beslutet
gjordes.

Samforstand och
patientens delaktighet i sin
vard uppfylldes inte helt.
Overenskomna saker
andrades, vilket resulterade
I att patientens fortroende
for vardpersonalen och
lakaren minskade, bland
annat i samband med att
patienter som frivilligt
kommit in for vard
placerades under
observation.

17



€ Halsovards- och missbrukartjanster / Munhalsovard

Helsingfors

Vardens kvalitet och Hinder for vard

kostnader

Vardprocessen

N Det fanns problem med féréldrarnas

A De som kontaktade var missnojda tillgang till barnens journal och

med den vard de fatt, vardbeslutet,
tillgangen till vard samt den
information de fatt. Kontakten kunde
ocksa galla misstanke om en
patientskada.

| kontakterna framkom att
informationen till patienten varit
bristande. Till exempel fanns det
oklarheter kring vardplanen, syftet och
malet med atgarderna samt
eftervarden.

Foraldrar var oroade 6ver orimligt
lAnga koer till tandreglering.
Kriterierna for att fa tandreglering
upplevdes variera mellan olika
omraden.

N Kontakterna gallde slarv och hastigt

utford vard, exempelvis fyllningar som
behovde repareras upprepade ganger.
Vardresultatet kunde vara
otillfredsstéllande, till exempel proteser
som inte passade.

For patienterna var det ocksa
problematiskt att de inte informerades
om vardkostnaderna i forvag. Fel eller
felaktiga beslut i varden ledde till nya
besok och extra kostnader. Sarskilt
tillverkningen av proteser blev dyrare
an forvantat.

varduppgifter, vilket forsvarade
hemmavarden.

Det kom aven kontakter om situationer
dar en sparrmarkering forhindrade
patienten fran att fa vard med en
servicesedel.

Kontakterna gallde bade
nar- och centraliserade

tjdnster inom
munhalsovarden.

18



€ Halsovards- och missbrukartjanster / Boende-, kris- och missbrukartjanster Helsingfors

Att beakta och stoda klienten

A | kontakterna om missbrukartjanster framhéavdes bristen pa

samforstand mellan klienten och personalen.
Missbrukarvarden genomfordes inte i samforstand med
klienten, och klienten fick inte tillracklig information om
varden eller dess grunder, olika vardalternativ och vardens
inverkan.

Ofta var problem relaterade till vardplanen och de
andringar som gjordes i planen. Vardplanen blev oklar och
klienten kéande att hen inte blev hérd vid forandringar i
varden. De som var i substitutionsbehandling upplevde
vardplanerna som strikta och livsbegransande.

| missbrukarvarden fick patienten inte stod i situationer dar
medicineringen minskades eller avslutades. Dessa
kontakter gallde till exempel ADHD- och smartmediciner.
En del patienter berattade att de skaffade de behovliga
medicinerna pa olagliga satt. | sddana situationer kande
patienterna att de behovde stod fran en yrkesperson, men
berattade att personalens bemdétande var otrevligt och att
de kande sig 6vergivna.

Problem gallande bostadslosningar

N Problemet for klienterna inom boendestddet var att de var
utan bostad eller att den nuvarande boendeformen var
olamplig. Koerna till stddboende var langa.

N Klienterna och yrkespersonerna var oense om vilken typ
av stodboende som motsvarade klientens behov.
Klienterna var missndjda med den boendelésning som
erbjods dem. Ibland kunde inte lampliga alternativ
erbjudas.

A Klienterna var ocksa missnéjda med den nuvarande
boendeenheten, dess personal eller andra boendes
beteende. Processen att byta till en lamplig ny bostad var
lang.

Kontakterna gallde sarskilt missbrukartjanster och

boendestdd.

19



€« Halsovards- och missbrukartjanster /Halsovards- och missbrukartjanster: kop- | Helsingfors

och servicesedeltjanster

Fordelning av kontakter och vanligaste kontaktorsaker 2024

0 10 20 30 50

Missnoje med vard
Psykiatri

2%

Missndje med bemdtande

Missndje med tjanst
Munhélsovard Rattsmedel
Tillgang till vard

Misstanke om patientskada
Samforstand och delaktighet

Att bli hord

Uppréattande av journalhandlingar

Halsostationer och Personalens kunnande
internmedicinska

polikliniken Vanligaste kontaktorsaker 2024

Boende-, kris-och
missbrukartjanster

Klienterna inom munhélsovardens servicesedeltjanster blev éverraskade av
F('jrdelning av kontakter 2024 storleken pa sjalvriskandelen pa fakturan. | dvrigt skilde sig inte orsakerna till
(n=114) missnoje namnvart fran de tjanster som Helsingfors stad producerar.

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moten och utredningar. En kontakt kan géalla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 20
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Familje- och socialtjanster

Fordelning av kontakter och vanligaste kontaktorsaker 2024

Enhet okéand L
Barnfamiljers 5 o Missnoje med tjanst
valm&ende och 0

halsa
Funktionshinderservice
14 % 37 %
Ungdomstjanst
vuxensocialarbete

Fordelning av kontakter 2024 Vanligaste kontaktorsaker 2024
(n=393)

Tjanstemannabeslut

Rattsmedel

Samforstand och delaktighet
Missnoje med bemétande

Barnskydd och Otillracklig information

familjesocialarbete Att bli hord

Problem att fa kontakt

Behov av information om tjansten

Uppréattande av journalhandlingar

0 50 100 150 200

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moten och utredningar. En kontakt kan géalla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 22



€ Familje- och socialtjanster /Barnskydd och familjesocialarbete 1/2

Helsingfors

Misstro och vaxelverkan

N Flera av de som kontaktade upplevde misstro mot
barnskyddets verksamhet. De ansag att personalen utévade
makt och att klientens rattigheter, intressen eller delaktighet
inte uppfylldes enligt lagens krav.

N Brister i bemétandet visade sig i form av otrevlig, nedlatande
och olamplig kommunikation, och att inget gott sags i
klienten. Pappor berattade att deras roll i barnets liv inte
ansags lika viktig som mammans.

N Den hdga och plétsliga personalomséttningen orsakade
misstro. Som en foljd av ny personal kunde tidigare,
gemensamt overenskomna planer eller uppsatta mal
andras.

Behandling av klientdata och
integritetsskydd

A

En diskussion om placering av barnet utanféor hemmet
upplevdes som ett hot, och stodatgarder inom 6ppenvarden
accepterades for att undvika en akut placering eller
omhandertagande av barnet. Det fanns brister i delgivning
av information. Informationen var otillracklig och
motsagelsefull till exempel gallande alternativ och om hur
barnskyddsprocessen fortskrider.

De som kontaktade undrade dver omfattningen av andra
myndigheters ratt att fa klientdata. De ville ha information
om barnskyddets dokumentationspraxis gallande
registrering av klientens personuppgifter och andra kansliga
uppagifter.

De som kontaktade var oroliga for sin integritet. De hade en
misstanke om att sekretessplikten hade brutits. Foraldrarnas
halsouppgifter hade registrerats och kunde vara synliga for
den andra foraldern, barnet eller andra berdrda.

23



€ Familje- och socialtjanster / Barnskydd och familjesocialarbete 2/2

Oklarheter inom myndighetsverksamheten

N Det fanns fel, brister och tolkningsfel i dokumentationen.
Grunderna for barnskyddsatgarderna eller placeringen var oklara
for foraldrarna eller ansags vara osanna. Beslut och atgarder
diskuterades inte och alla hade inte fatt ett skriftligt, Overklagbart
beslut.

De som kontaktade i
barnskyddsfragor var huvudsakligen
foraldrar eller narstdende till den

minderariga som var klient. Den
N | vardnadstvister ifrAgasattes barnskyddets opartiskhet och det minderariga sjalv tog séllan kontak.

onskades att barnskyddet skulle ta en starkare stéllning gallande De som kontaktade uppgav att de
barnets basta i konfliktfyllda vardnadstvister. :
var klienter hos barnskyddet, men

angav vanligtvis inte enheten.
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€ Familje- och socialtjanster / Barnfamiljers valmaende och hélsa

Helsingfors

Att klienten blir hord

N Familjerattsliga tjanster erbjuder stod i familjens sarskilda
situationer som skilsméassa, adoptionsfragor, familjemedling
samt frdgor om underhall, vardnad och umgéangesavtal.
Kontakten med barnatillsynsmannen verkar ha forbattrats
jamfort med tidigare ar. Barnatillsynsmannens verksamhet
kritiserades for att vara olamplig och partisk. De som
kontaktade var missnojda med dokumentationen i
utredningen om omstandigheterna. Dessa korrigerades inte
pa det satt som klienten énskade.

N Klienterna pa modra- och barnradgivningen kande sig inte
horda och forstadda. Detta kunde leda till att en
barnskyddsanmalan gjordes. Nar det fanns sarskilda
stddbehov under graviditeten eller nar det uppstod oro for det
ofédda barnets héalsa pa modraradgivningen, fanns det
oklarheter for foraldrarna hur ansvaret fér varden delades
mellan radgivningen och specialsjukvarden. Foraldrarna var
bekymrade 6ver hur missforstand som antecknats i
patienthandlingarna paverkade varden. Klienten fick inte alltid
det bemdétande och stod hen behtvde. Radgivnings-
mottagningen och personalen byttes ut i en situation dar
klienterna behévde mojlighet att diskutera sin oro kring
foraldraskapet.

Vaxelverkan och
tiliganglighet till tjanst

N Gallande skolhalsovarden var de som tog kontakt foraldrar till
skolbarn. Det tog tid och var svart att fa kontakt med
skolhalsovarden. Foraldrarna hade inte mojlighet att kontakta
skolhélsovardens lakare direkt, dessa kunde inte nas via
Maisa-tjansten och telefonnumret till skolhalsovardaren var
inte tillgangligt.

N Att fa en tid till skolhalsovardens lékare eller psykolog tog till
och med flera ar. Bedomningen av barnens stédbehoy,
diagnos och pabdrjandet av stodatgarder tog darfor orimligt
lang tid. Elevernas regelbundna hélsokontroller genomfordes
inte lagenligt. Ett exempel ar en situation dar ett barn i fjarde
klass inte hade genomgatt nagon halsokontroll under sina ar i
skolan.

N Skolhalsovardens verksamhet kritiserades i situationer dar
barn vaccinerades utan samtycke fran barnet eller
vardnadshavaren. Pa anmarkningar om brister i
skolhalsovarden svarades inte alltid pa ett korrekt satt.
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€ Familje- och socialtjanster /Ungdomstjanster och vuxensocialarbete

Helsingfors

Kritik gallande beslut samt
utmaningar inom tjansterna

N Kontakterna gallde oftast beslut av tjansteman inom
vuxensocialarbete. Forutom ett negativt beslut orsakades
missnoje av bristfalliga eller svarforstaeliga motiveringar av
besluten, drojsmal i att fa ett beslut och bristfalliga
utredningar av arendena.

N Bristfalliga beslut aventyrade klientens rattssakerhet och
mojlighet att soka andring i beslutet.

N Det fanns utmaningar med fa vuxensocialtjanster och
forverkligandet av dessa. Tjansten motsvarade inte det som
avtalats eller samarbetet med den utndmnda handlaggaren
fungerade inte. Klienterna som hade ett formedlingskonto
beréattade att de dverforda medlen var mindre &n férvantat
och orsaken var oklar for klienten.

N Bemotandet var opassande, rasistiskt, nedlatande och
fornedrande, ibland blev klienten férolampad.

Missnoje gallande stod

N Bedomningen av klientens stodbehov baserades inte pa en

individuell bedémning eller klientens faktiska ekonomiska
situation. Till exempel var berdkningen for grundutkomststodet
Overskottsmassig eftersom endast en del av hyran godkandes
som boendekostnad. Overskottet hindrade majligheten till
kompletterande utkomststod. Klienten som levde pa
minimiutkomst hade ingen mojlighet att klara av de
nodvandiga utgifterna.

Klienterna litade inte pa handlaggarna. Att na en handlaggaren
eller en chef kunde vara utmanande. Ringbud eller
meddelanden besvarades inte. Klienterna blev inte hérda. Byte
av utndmnd handlaggare godkandes inte trots klientens
onskemal.

De flesta kontakterna gallde
vuxensocialarbete, sarskilt tjanster for
utkomststdd och formedlingskonton.

Gallande ungdomstjansterna kom bara
enstaka kontakter.




€ Familje- och socialtjanster / Funktionshinderservice 1/2

Helsingfors

Beslutsprocessen Erhallande av tjanster

N Den vanligaste orsaken till missngje var att en tjansten inte N Tjansternas tillgang och kontinuitet sékerstalldes

beviljades enligt anstkan. Ofta hade behovet av service
konstaterats inom en annan tjanst, men inom
funktionshinderservicen fattades ett negativt beslut. Innan
beslutet fattades utreddes arendet inte tillrackligt eller det
hanterades slarvigt.

N Besluten kunde droja manader eller sa fick man inga
beslut alls. Detta orsakade forutom missnoje ocksa
klienternas mojlighet till férsorjning och sysselsattning samt
inkomstforluster. Fordrojningar i att fa beslutet aventyrade
klienternas rattsskydd, da detta kan férhindra eller fordroja
klientens mdjlighet att sdka andring i beslutet.

inte tillrackligt. Tjansten kunde upphdra utan att en
ersattande tjanst arrangerades.

| vissa situationer hade tjansten beviljats, men
klienten fick ingen hjalp med att erhalla tjansten,
vilket aventyrade mojligheten att anvanda det som
beviljats. Till exempel fick en klient inte nagon
hjéalp med att séka en personlig assistent, da hen
inte klarade av det sjalv. Alternativt kunde en
assistent som passade klientens behov eller hade
lamplig yrkeskompetens inte erbjudas.
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€ Familje- och socialtjanster / Funktionshinderservice 2/2 Helsingfors

Att na ansvarig handlaggare samt Problem med kundavgifter
vaxelverkan

A Utmaningar med kundavgifter framkom ocksa.
Speciellt forsenad fakturering av kundavgifter
orsakade besvar for klienten. | ett antal fall
fakturerades klienterna med oOver ett ars forsening,
vilket ledde till att beloppet pa fakturan blev
betydande och oférutsagbart. Detta dventyrade

N Byte av utndmnd handlaggare godkandes inte trots klientens ekonomi.
kundens 6nskemal.

N De framkom utmaningar med att fa kontakt med
handlaggaren eller hens chef.

N Handlaggarens agerande upplevdes som olampligt
och klienten blev inte alltid hord.

Kontakterna gallde huvudsakligen det
sociala arbetet for funktionshindrade. |
mer an vart tredje fall var det personal

eller en anhorig till klienten som tog
kontakt.
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€& Familje- och socialtjanster / Familje- och socialtjanster: kép- och

servicesedeltjanster

Fordelning av kontakter och vanligaste kontaktorsaker 2024

Tjanster for ungdomar och Missnoje med tjanst
vuxensocialarbete

4%

Missnoje med bemdtande

Enhet okand , . .
Stallning for person i behov av sarskilt stod

Samforstand och delaktighet

Personalens kunnande

0 5 10 15

Barnskydd OCh Funktionshinderservice Vanllgaste kontaktorsaker 2024

familjesocialarbete

Kontakterna géllde sarskilt problem i enheter inom

boendeservice for funktionshindrade samt snabba
forandringar i boendearrangemangen for klienten.

Fordelning av kontakter 2024
(n=25)

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moten och utredningar. En kontakt kan géalla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 29



€ Innehall

Sjukhus-,
rehabiliterings- ochg,
omsorgstjanster

- Helsingfors sjukhus

- Hemvard

- Beddmningsverksamhet

- Seniorcentra

- KoOp och servicesedeltjanster

: V@8a Laitinen / Helsingfors stads materialbank
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Sjukhus-, rehabiliterings- och omsorgstjanster

Fordelning av kontakter och vanligaste kontaktorsaker 2024

Missndje med vard

Seniorcentra Missndje med tjanst

Missnoje med bemétande

o Rattsmedel
Beddmningsverksamhet

= Helsingfors sjukhus

Samforstand och delaktighet
Otillracklig tillgang till information
Misstanke om patientskada
Personalens kunnande
Hemvard Sjalvbestammanderatt

Ratt till information for anhorig/narstaende
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Fordelning av kontakter 2024 Vanligaste kontaktorsaker 2024
(n=336)

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moten och utredningar. En kontakt kan géalla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 31



rehabiliterings- och omsorgstjanster /Helsingfors sjukhus

Helsingfors

A Den vanligaste orsaken till missnoje med varden var N Vard, vardbeslut, vardplan for hemférlovning, val av

Brister i varden Beaktande av patienten

brister i genomforandet av lakemedelsbehandling eller
brist pa 6vervakning, vard och grundlaggande omvardnad
samt brister i rehabiliteringen.

N Missndje orsakades av en tidig eller oplanerad
hemférlovning fran sjukhuset, men aven att en
hemf6rlovning inte verkstalldes.

N Patientsakerheten ansags vara hotad pa grund av
bradska, brist pa yrkeskunskap och hog
personalomsattning.

N Misstankar om patientskador var relaterade till fel eller
brister i varden, lakemedelsbehandlingen, vardatgéarder,
overvakning, vardutrustning eller tillgang till vidare
undersokningar. Som en foljd forsamrades patienternas
halsotillstand, vilket ledde till skador pa grund av att
patienten fallit, sar, amputation, tandforlust eller dodsfall.

fortsatt vardplats eller lakemedelsbehandling
genomfordes inte i samforstand med patienten eller
anhoriga.

Patienten eller anhdriga fick inte tillrackligt med
information om grunderna for vardbesluten eller
vardplanen, till exempel patientens halsotillstand och
undersokningsresultat.

Patienter och anhériga upplevde att det fanns brister i
vardpersonalens beteende. Bemoétandet hade varit
bryskt, otrevligt, avvisande, skrammande,
diskriminerande eller aggressivt.

| mer an halften av kontakterna géllande
Helsingfors sjukhus, det vill sdga Dal,

Malm och Storkarr, var det patientens
anhoriga, narstaende eller lagliga
representanter som kontaktade.
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rehabiliterings- och omsorgstjanster / Hemvard

Helsingfors

Vardkvalitet och kunnande

N | kontakterna framkom att patientsakerheten aventyrades
eftersom personalen inte hade tillracklig kompetens for att

beddéma hur allvarliga och bradskande klientens symtom var.

Lakaren gjorde ofta bedémningar utan att se eller hora
patienten eller de anhdriga. Detta ledde till férsenad
undersokning och vard for klienten.

A Patientsakerheten ansags forsamras pa grund av brister i
personalresurserna. Avvikelser i hemvardens vardatgarder
och lakemedelsbehandling ledde till behov av ytterligare
vard.

N Forutom brister i yrkeskunskap fanns det aven brister i
personalens sprakkunskaper, initiativformaga, kunskap om
tjanster samt bemotande. Bemotandet beskrevs till exempel
som olampligt, elakt, nedlatande och respektlost.

N Oregelbundna besokstider begransade klienternas liv.
Tillsammans med anvandningen av vikarier ledde det till en
kéansla av osékerhet for klienterna och deras anhoériga.

Oenighet om varden

N Kontakterna visade tydligare an tidigare ar pa olika asikter

bland personalen om den berdrda personens behov av
hemvard och hens hélsotillstand. Kontakterna rorde aven
ratten att avsta fran hemvard.

Anhorigas, den lagliga foretradarens eller annan
narstaendes ratt att fa information om genomforandet av
hemvarden eller journalhandlingar vackte missnoje och
fragor.

| Helsingfors erbjuds hemvardstjanster i atta
regionala enheter. Kontakterna angaende
hemvarden var jamnt férdelade mellan

enheterna. | ungefar hélften av kontakterna
kunde ingen specifik enhet registreras.
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rehabiliterings- och omsorgstjanster /Beddmningsverksamhet

Helsingfors

Att hora klienterna samt tillgang
till tjanster

N Bedomningsverksamheten och sarskilt
klientstyrningstjansten orsakade missnoje eftersom
klienten, den anhoriga eller intressebevakaren inte blev
horda.

N De som kontaktade upplevde att klientstyrningen inom
bedomningsverksamheten inte beviljade den ansdkta
tjansten i tillracklig utstrackning eller att ansdkan avslogs
utan grunder. Exempelvis ndmndes situationer gallande
hemvarden, hemvard med servicesedel, serviceboende
och stod for narstaendevard.

N Samforstand mellan klienten eller den anhériga och
bedémningsverksamheten naddes inte vid bedomning
eller beslut om klientens behov av tjanster, tjanstens
innehall och genomférande av tjansten.

Klientens rattigheter

A

AY]

Informationsgangen gallande tillgangliga tjanster var
bristfallig.

Klienterna hade fradgor om hens rétt att fa tjanster samt ratten
att avsta fran tjanster.

Inom det gerontologiska socialarbetet framkom missnoje
med tjansterna och den ansvariga handlaggarens agerande.
Det var svart att fa kontakt. Klienterna var missnojda med
raden de fatt och det fanns brister i informationsgangen
gallande beslutsprocessen.

Bedomningsverksamheten inom Sjukhus-,
rehabiliterings- och omsorgstjansterna
inkluderade klientstyrning, gerontologiskt

socialt arbete, gemensamma tjanster for
bedomningsverksamheten samt kdpta
tjianster och kvalitetshantering.
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rehabiliterings- och omsorgstjanster /Seniorcentra

Helsingfors

Vard som motsvarar behovet

N Missnoje fororsakades av forsening av

klientens nodvandiga vard, till exempel
da klienten fallit, vid smérta eller andra
symtom.

Anhoriga hordes och informerades inte
tillrackligt vid planering eller
genomforande av varden eller andra
tjanster och beslut.

Klienternas lamplighet for enheten
beddmdes inte pa ett korrekt satt.
Overvakningen av klienterna var
bristfallig och detta ledde till att
klienternas sakerhet inte kunde
garanteras i varje situation, vilket
orsakade exempelvis osakerhet, farliga
situationer och klientens férsvinnande.

Kvaliteten pa varden

N Brister fanns i den grundlaggande

omvardnaden, sa som naring och
hygien. Den funktionsbevarande
varden eller rehabiliteringen var inte
tillracklig.

Bristen pa personal, hdg
personalomséttning och att personalen
ofta bestod av vikarier aventyrade
patientsdkerheten. Brister i kunnande
hos personalen och otillracklig
overvakning av klienten ledde i varsta
fall till allvarliga skador, frakturer och
till och med amputationer.

Vard- och boendemiljon beskrevs som
orolig, osaker och till och med
omansklig. Dessutom orsakade bristen
pa integritet missnoje.

Dokumentation och
bemotande

N Klienthandlingarna hade inte
uppréattats eller de var bristféalliga.
Detta forsvarade bland annat
utredningen av oklarheter.

N De som var missndjda med
vaxelverkan beskrev bemoétandet som
diskriminerande, hotfullt eller som
mobbning.

Kontakterna gallde framst
beddmnings- och
rehabiliteringsperioder

samt dygnet runt vard.
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-, rehabiliterings- och omsorgstjanster /Sjukhus-, rehabiliterings- och omsorgs-| Helsingfors

tjanster: kop- och servicesedeltjanster

Fordelning av kontakter och vanligaste kontaktorsaker 2024

Helsingfors sjukhus —_

10 %

Missnoje med tjanst

Missnoje med vard
Enhet okand ___

Bedomningsverksamheten Rattsmedel
/

Missndje med bemdtande

Personalens kunnande

Hemvard 20
\ Vanligaste kontaktorsaker 2024
Seniorcentra
Fordelning av kontakter 2024 Anhoriga och narstdende uttryckte sin oro éver brister och

(n=30) bekymmer i varden av deras éaldre slakting pa boendeenheten.

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moten och utredningar. En kontakt kan géalla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 36



€ Innehall

Ovriga tjanster

- Kontakter pa sektorniva och smabarnspedaqoqik
- Social- och patientombudens tjanster
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« Ovriga tjanster / Kontakter pd sektorniva Helsingfors

Fordelning av kontakter och vanligaste kontaktorsaker 2024

Okéand
2%

Annan orsak

Réattsmedel

Missndje med tjansten
Ratt att granska handlingar
Socialvard Forsenat svar/beslut

Otillracklig tillgang till information

Halso- och sjukvard Behov av information om tjansten

Ratt att korrigera handlingar

Missnéje med vard

25

Fordelning av kontakter 2024 Vanligaste kontaktorsaker 2024
(n=95)

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moten och utredningar. En kontakt kan géalla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. 38



€ Ovriga tjanster /Kontakter pa sektorniva och smabarnspedagogik

Social-, halsovards- och raddningssektorn Smabarnspedagogik
N Ar 2024 kom 95 kontakter utan specifik enhet. _ _ _
Dessa kontakter kategoriserades som kontakter pa A Social- och patientombuden fick endast
sektorniva. nagra fa kontakter gallande
smabarnspedagogiken som
N Kontakter pa sektorniva gallde till exempel behovet tilhandahalls av Helsingfors stad. Inga
av kontaktuppgifter till enheten, radgivning om hur kontakter angdende den privata
man tar upp ett arende, anvandning av rattsmedel smabarnspedagogiken kom.
och hur man ska agera efter att man fatt ett svar
eller beslut. A De centrala orsakerna for kontakterna
var missndje med daghemmets
N Kontakterna géllde ocksa fordrojda svar och fragor verksamhet, foralderns ratt till
om handlaggningstider. Dessutom fragades om information och behovet av radgivning
ratten att granska handlingar, tillstandet for en om rattsmedel i problemsituationer.

begéaran om information och handlaggningstider.
Rad for hur man ska agera vid misstanke om
overtradelse i dataskyddet efterfragades.

N Missnoje orsakade till exempel klientavgifterna,
avslutande av vard och problemsituationer med
personalen, da personalbyte dnskades.
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€ Ovriga tjanster /Social- och patientombudens tjanster

Missnoje med tjansten Oklarheter om tjansten

N En besvikelse uppstod nar ombudet inte ingrep pa N De som kontaktade hade inte information om ombudens
onskat satt i det missforhallande eller den brist som roll, uppgifter och befogenheter. Kontakt togs i arenden
patalades. Ombudet forvantades ta stallning till som inte hor till ombudens uppgifter.
lagligheten av yrkespersonens verksamhet, agera
som tillsynsmyndighet eller inleda disciplinara N Det kunde upplevas svart och opraktiskt att fa kontakt
atgarder. med ombuden. Anvandningen av Helsingfors stads

- . krypterade e-posttjanst ansags vara besvarlig och de
N Missndje orsakades av att de rad som ombudet gav begransade telefontiderna véckte missnéje.

inte motsvarade klientens férvantningar. Ombudets
opartiskhet ifragasattes, vilket kunde minska
fortroendet for tjansten.

Angaende social- och patientombuden kom 23
kontakter. Den vanligaste orsaken till kontakten
var ett missnoje med tjdnsten. Social- och

patientombudens mal ar att starka samarbetet
och informera smabarnspedagogikens klienter
om deras ratt till ombudstjanster.
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€ Innehall

lakttagelser om
Helsingfors stads
tjanster

LHelsingforsJ
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< lakttagelser om Helsingfors stads tjdnster / Allmant

Helsingfors

Problem att fa information och kontakt

N Arligen upprepas samma utmaningar med att forverkliga
klienternas och patienternas rattigheter. | kontakterna med
social- och patientombuden framkommer ofta &mnen som
tillgang till information, samfoérstand, att bli hord och tillgang till
vard eller tjanster.

A | samband med avslutande av vard eller hemforlovning
framkom brister i hur patienten eller anhdriga blivit horda.
Missnogje gallde aven bedémningen av hur patienten klarar sig
hemma och otillracklig fortsatt vard.

A Enligt halso- och sjukvardslagen (1326/2010) 51 § skall man
kunna fa kontakt med héalsostationen samma vardag. Trots
flera olika kontaktkanaler har det blivit svarare att fa kontakt
med hélsostationen. Halsostationens patienter papekade att
uppringning inte skedde samma dag. Maisa-meddelanden
besvarades inte inom 1-3 dagar. Klienterna beskrev
svarigheter att na socialvardens yrkespersoner. Eftersom
patienterna och klienterna inte far kontakt inom rimlig tid,
forsoker de reda ut sitt &rende via olika kontaktkanaler och
andra tjanster.

Personalens kunnande och
kvalitet pa tjanster

N Pa flera enheter ansags personalens sprakkunskaper
vara otillrackliga. For att klienternas och patienternas
rattigheter samt klient- och patientsékerheten ska kunna
forverkligas ar det viktigt att tjanster och vardenheter kan
erbjuda service pa nationalspraken.

N Fragmenteringen av social- och halsovardstjanster samt
oklarheter kring ansvaret for att organisera vard och
tjanster paverkar sarskilt forverkligandet av rattigheterna
for personer i utsatta situationer. Kontakterna praglades
av oro for halsa och éverlevnad, eftersom tillgangen till
social- och halsovardstjanster redan var utmanande och
ofta inte ansags motsvara klientens eller patientens
behov. Aven den samhalleliga situationen, nedskarningar
i socialskyddet, skarpta kriterier for vard och tjanster,
hojda klientavgifter, resursbrist och tidsbrist
aterspeglades i kontakterna med social- och
patientombuden.
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< lakttagelser om Helsingfors stads tjdnster / lakttagelser om tjansterna 1/2

Helsingfors

Overbelastning av informationstjansten Drogtester i Helsingfors stad

N Handlaggarna som handhar begaran av uppgifter fran A Inom hélso- och sjukvarden fanns det situationer dar ett

Helsingfors stads social-, hdlso- och raddningssektor har varit
kraftigt 6verbelastade under en langre tid. Alla forfragningar och
begéaranden har inte besvarats inom den lagstadgade tidsfristen
under 2024. Enligt lagen om offentlighet i myndigheternas
verksamhet (621/1999, offentlighetslagen) ska en begaran om
en handling behandlas omedelbart och utan dréjsmal.
Offentlighetslagen foreskriver en svarstid pa tva veckor, och
enligt Europeiska unionens allmanna dataskyddsforordning
(GDPR) ska informationsforfragningar besvaras inom en
manad.

Enligt kontakter till ombuden har handlaggningen av begaran av
uppgifter tagit flera manader och i véarsta fall éver ett halvar.

Den som gjort en begaran eller en forfragan har inte informerats
om handlaggningstiden eller fordréjningen. Oro uttrycktes over
effekterna pa klient- och patientsakerheten samt pa
forvekligande av den registrerades rattigheter. For klienterna
var situationen orimlig, eftersom de inte hade mgjlighet att
granska eller begara rattelse av handlingar som uppréattats av
social- och halsovardspersonal. Till exempel da handlingen
anvandes som rattegangsmaterial.

drogtest stalldes som villkor for att patienten skulle fa
nodvandig fortsatt vard eller for att ett utlatande skulle
skrivas. Information om beslutet att genomfdra ett drogtest,
grunder for att drogtestet behovs eller information om rétten
att vagra ge testet gavs inte vid varije tillfalle. For patienten
kunde testet komma som en dverraskning vid
provtagningen. Situationen som patienterna stalldes infor
upplevdes som krankande om det inte fanns nagon
droganvandning. Avsaknaden av testet hindrade att
patienten fick ett utlatande, remiss eller vard. Riksdagens
justitieombudsman har uppmarksammat Helsingfors stads
forfarande med drogtester, som inte baseras pa en
individuell beddmning av patientens situation.
(EOAK/2397/2023.)
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Helsingfors

Overbelastning inom skolhilsovarden

Vardnadstvister inom socialvardens tjanster

N Antalet kontakter gallande skolhalsovarden har inte dkat,
men foraldrar ar arligen i kontakt gallande situationer dar

N Ombuden far aterkommande kontakter om svara och langvariga _ . ) N .
barnen inte far lagstadgade skolhalsovardstjanster ratt

vardnadstvister, dar det finns missnoje med barnskyddet, brist pa
hjalp for att I0sa tvisten eller behov av information om tjanster.
Dessa kontakter forekom aven ar 2024. Den foralder som tog
kontakt var ofta orolig for att barnets basta inte tillgodoséags.
Barnskyddet upplevdes ta den ena foralderns parti. Foraldrarna
Oonskade att barnskyddet skulle ingripa mer effektivt, men
barnskyddsmyndigheterna har inte nédvandigtvis befogenheter att
ingripa i situationen. | avsaknad av en myndighetsinstans att
kontakta, upplevde foraldrarna att de fick ta for stort ansvar sjalva
for att I6sa och medla sin konflikt.

Sarskilt i en eventuell situation av foraldraforframligande, skulle det
vara i barnets intresse och basta att myndigheten stdédde och
hjalpte till att fa en snabb I6sning i situationen. | dessa situationer
skulle det vara fordelaktigt med en enda tjanst genom vilken
separerade familjer kunde fa den hjalp och det stod de behover
inom rimlig tid. Barnskyddet kan inte |6sa situationen eftersom
lagstiftningen ar bristande, alagger parterna olika ansvar och
tjanstesystemet ar fragmenterat. Detta verkar vara ett bredare
nationellt fenomen som undersdks av social- och
halsovardsministeriet (STM 131:00/2024).

tid.

Enligt halso- och sjukvardslagen (1326/2010) 16 §
omfattar skolhalsovardstjansterna en arlig uppféljning
och framjande av elevernas tillvaxt och utveckling samt
halsa och valbefinnande. Enligt Institutet for hélsa och
valfard utgor dessa arliga halsoundersoékningar, som
omfattar hela aldersgruppen, grunden for
skolhalsovardens verksamhet. | arskurserna 1, 5 och 8
skall halsoundersdkningarna genomféras som
omfattande undersokningar, dar foraldrarna inbjuds att
delta.
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€ lakttagelser om Helsingfors stads tjanster Helsingfors

Anmarkningar och klagomal

Fbrvaltningen B Halsovards- och [ Familje- och O Sjukhus-, ] Férvaltningen
missbrukartjanster socialtjanster rehabiliterings- och
. e 1% omsorgstjanster 1%
Sjukhus-, rehabiliterings-, I
och omsorgstjanste 2024* (n=1267) 26% 21%
2023 (n=1070) 30% 24%
2022 (n=1073) 27% 25%
Halso- och B
missbrukartjanster 2021 (n=959) 28% 22%
= 0 0,
Familie- och 2020 (n=940) 33% 22%
socialtjanster 0% 20 % 4ol % 6ol % 80I % 10(I) %
Anmarkningar och klagomal 2024 o .
(n=1 267) Anmarkningar och klagomal 2020-2024

*Ar 2024 férandrandes rapporteringen gallande férvaltningen.
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J

Keksi Agency / Helsingfors stads materialbank

LHelsingforsJ




€ Privata social- och halsovards-tjanster / Privata tjansteaktorer Helsingfors

Fordelning av kontakter och vanligaste kontaktorsaker 2024

Socialvard Ovrigt Missnoje med vard
5% 2% Misstanke om patientskada
Rattsmedel

Missndje med bemdtande
Uppréttande av journalhandlingar
Missnoje med tjanst

Ratt att korrigera handlingar
Otillracklig information

Hélsovard . _
Samférstand och delaktighet

Annan orsak

Fordelning av kontakter enligt ° 20 0 *0 %0 +0

verksamhetsomrade 2024 Vanligaste kontaktorsaker 2024
(n=255)

En kontakt kan besta av ett eller flera telefonsamtal, e-postmeddelanden, assistering, moten och utredningar. En kontakt kan géalla ett
eller flera arenden. Ett arende kan innehalla flera orsaker till kontakt. a7



€ Privata social- och hélsovardstjanster / Privata tjansteaktorer Helsingfors

Vardkvalitet och diagnoser

N Nar det galler halso- och sjukvarden

behovdes rad i situationer dar
komplikationer hade uppstatt i
samband med en atgard eller
operation, eller dar det fanns
misstanke om en patientskada.

De flesta misstankar om patientskador
var relaterade till misslyckade
operationer och atgarder eller
tandvard. Misstanke om patientskador
hade exempelvis uppstatt pa grund av
felaktiga diagnoser, som i vissa fall
hade uppstatt pa grund av bristfalliga
undersdkningar.

Kontakter gallande
foretagshalsovarden handlade ofta om
situationer dar det fanns oenigheter
om arbetsférmagan. | manga fall
ansag klienten sig vara arbetsfor, men
foretagshalsovarden och
arbetsgivaren var av annan asikt.

Journalanteckningar och
dataskydd

A Vanliga orsaker till missndje var
problem med att fa utlatanden samt
felaktiga uppgifter i
journalhandlingarna. Klienterna fragade
om sin ratt att granska eller korrigera
sina egna uppgifter.

N Dessutom vackte fragor om
dataskyddet oro. Klienterna misstankte
overtradelse i dataskyddet, sGsom
obehdriga uttAmnanden av uppgifter,
eller onskade allmant fa veta om sin
ratt till information.

Kostnader och vardresultat

N Fragor relaterade till foretagshéalsovarden
géllde ocksa bemdétande, oklarheter kring
avgifter och avtal samt felaktiga
diagnoser.

N | kontakter gallande privata tjanster
framkom ocksa missnoje med avgifter
och behov av information om
konsumentens réttigheter nar
vardresultatet inte motsvarade det
overenskomna.

Det kom endast 255 kontakter géllande privata social- och
halsovardstjanster. En del av de privata aktérerna var inte medvetna
om lagandringen, enligt vilken social- och

patientombudsverksamheten helt och héllet ska ordnas som en
offentlig tjanst. Detta framkom bland annat genom aktérernas
bristfalliga information om patientens rattigheter och
patientombudsverksamheten.
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Helsingfors

Allménna dataskyddsforordningen (GDPR)

Halso- och sjukvardslag (1326/2010)

Lag om klientens stallning och rattigheter inom socialvarden (812/2000)
Lag om offentlighet i myndigheternas verksamhet (621/1999)

Lag om patientens stallning och rattigheter (785/1992)

Lag om patientombud och socialombud (739/2023)

Mentalvardslag (1116/1990)

EOAK/2397/2023. Bitradande justitieombudsmannens beslut 13.5.2024 om
drogtest som villkor for tillgang till psykoterapi. Hamtad 31.1.2025 (pa finska).
oikeusasiamies.fi/r/fi/ratkaisut/-/eoar/2397/2023

Social- och héalsovardsministeriet. Utredning om kravande skilsméassosituationer
efter foraldrarnas separation samt servicesystemet, atgard 12 i barnstrategin.
STM 131:00/2024. Hamtad 31.1.2025 (pa finska).
stm.fi/hanke?tunnus=STM131:00/2024
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